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ABSTRAK 
ANUGRAH AMAR MA’ARUF. Pengaruh Kualitas Produk, Kenyamanan Toko, 
dan Promosi Penjualan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Survei Pada Pelanggan 
Ramayana Department Store Mal Blok M). Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri 
Jakarta 2017. 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk: (1) menguji secara empiris pengaruh kualitas 
produk terhadap kepuasan pelanggan pada pengunjung Ramayana Department 
Store Mal Blok M, (2) menguji secara empiris pengaruh kenyamanan toko terhadap 
kepuasan pelanggan pada pengunjung Ramayana Department Store Mal Blok M., 
(3) menguji secara empiris pengaruh promosi penjualan terhadap kepuasan 
pelanggan pada pengunjung Ramayana Department Store Mal Blok M. Metode 
pengumpulan data menggunakan metode survei dengan instrumen  berupa  
kuesioner. Objek penelitian ini ialah 200 responden yang pernah berbelanja atau 
melakukan transaksi minimal tiga kali atau lebih dalam kurun waktu 6 bulan 
terakhir dari waktu penelitian dilakukan. Alat analisis data menggunakan SPSS 
versi 22 untuk mengolah dan menganalisis data hasil penelitian. Hasil pengujian 
deskriptif menjelaskan bahwa masih terdapat kekurangan dari segi kualitas produk, 
kenyamanan toko, dan promosi penjualan yang menyebabkan kurangnya kepuasan 
pelanggan. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan: (1) adanya pengaruh dari 
kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan, (2) adanya pengaruh dari 
kenyamanan toko terhadap kepuasan pelanggan, (3) adanya pengaruh dari promosi 
penjualan terhadap kepuasan pelanggan.  
 
Kata kunci: kualitas produk, kenyamanan toko, promosi penjualan, dan kepuasan 
pelanggan. 
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ABSTRACT 
 
ANUGRAH AMAR MA’ARUF. Pengaruh Kualitas Produk, Kenyamanan Toko, 
dan Promosi Penjualan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Survei Pada Pelanggan 
Ramayana Department Store Mal Blok M). Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri 
Jakarta 2017. 
The purpose of this study was to: (1) to test empirically the influence of product 
quality toward customer satisfaction on visitors Ramayana Department Store Mal 
Blok M, (2) to test empirically the influence of store convenience toward customer 
satisfaction on visitors Ramayana Department Store Mal Blok M, (3) to test 
empirically the influence of sales promotion toward customer satisfaction on 
visitors Ramayana Department Store Mal Blok M. Methods of data collection using 
the survey method with instrument in the form of questionnaires. The object of this 
research was 200 respondents who have ever shopped or transactions conducted 
at least three times or more within a period of 6 months from the time of the study. 
The data analysis tools using SPSS version 22 for processing and analyzing 
research data. The result of descriptive test shows that product quality, store 
convenience, and sales promotion of Ramayana Department Store Mal Blok M still 
less so that customer satisfaction also less. The hypothesis test shows: (1) there is 
influence between product quality toward customer satisfaction, (2) there is 
influence between store convenience toward customer satisfaction, (3) there is 
influence between sales promotion toward customer satisfaction.  
Keywords: product quality, store convenience, sales promotion, customer 
satisfaction 
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